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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
 
 
“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah 
selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang 
lain”  
(Q.S Al-Insyirah 6-7)- 
 
“Barang siapa yang bersungguh sungguh, sesungguhnya kesungguhan tersebut 
untuk kebaikan dirinya sendiri"” 
- Qs. Al-Ankabut: 6 - 
 
“Sungguh maha lembut Allah. Dia tidak akan menguji dan memberatkan 
hambaNya dengan sesuatu apapun di luar kemampuannya " 
 - Al Baqarah ayat 286- 
 
 
 
 
1. Bapak dan ibuku yang selalu ku sayangi.  
2. Seluruh keluarga besarku. 
3. Sahabat seperjuanganku semuanya. 
4. Almamaterku. 
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ABSTRAKSI 
 
 
ANALISIS PENGARUH RELATIONSHIP MARKETING 
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN ASURANSI 
BUMI PUTRA KUDUS 
 
ILHAM WIBOWO 
NIM. 2014-11-030 
 
Dosen Pembimbing : 1. Dr. H. Mochamad Edris, Drs. MM. 
  2. Nurul Rizka Arumsari, SE., MM 
 
 
UNIVERSITAS MURIA KUDUS 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh 
komunikasi, kepercayaan, komitmen dan penyelesaian masalah terhadap kepuasan 
pelanggan Asuransi Bumi Putra Kudus. Populasi dalam penelitian ini adalah 
pelanggan Asuransi Bumi Putra Kudus tahun 2017 sebanyak 19.000 pelanggan. 
Sampel ditentukan dengan metode purposive sampling. Adapun kriteria yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen yang puas dengan Asuransi 
Bumi Putera Kudus yang dibuktikan dengan menjadi nasabah tetap Asuransi 
Bumi Putra Kudus minimal 3 tahun serta jenis asuransi yang diambil nasabah. 
Alat analisis data yang digunakan adalah Analisis Regresi Linier Berganda 
dengan Program SPSS 23. Temuan menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 
dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh komunikasi, kepercayaan, 
komitmen dan penyelesaian masalah. Komunikasi, kepercayaan, komitmen dan 
penyelesaian masalah secara berganda terbukti memiliki pengaruh yang positif 
dan signifikan kepuasan pelanggan Asuransi Bumi Putra Kudus. 
 
Kata kunci: komunikasi, kepercayaan, komitmen dan penyelesaian masalah, 
kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 
 
ANALYSIS OF THE EFFECT OF RELATIONSHIP MARKETING ON THE 
SATISFACTION OF BUMI PUTRA KUDUS INSURANCE CUSTOMERS 
 
ILHAM WIBOWO 
NIM. 2014-11-030 
 
Dosen Pembimbing : 1. Dr. H. Mochamad Edris, Drs. MM. 
  2. Nurul Rizka Arumsari, SE., MM 
 
 
UNIVERSITAS MURIA KUDUS 
FACULTY OF ECONOMIC AND AND BUSINESS STUDY PROGRAM  
OF MANAGEMENT 
 
 
The purpose of this study was to analyze the effect of communication, trust, 
commitment and problem solving on customer satisfaction of the 
Putra Putra Bumi Insurance. The population in this study were 
19,000 customers of Putra Putra Earth Insurance in 2017. Samples 
are determined by purposive sampling method. The criteria used in 
this study are consumers who are satisfied with Putera Kudus Earth 
Insurance as evidenced by being a regular customer of the Putra 
Putra Bumi Insurance for at least 3 years and the type of insurance 
that the customer takes. The data analysis tool used is Multiple 
Linear Regression Analysis with SPSS 23. The findings show that 
customer satisfaction is influenced positively and significantly by 
communication, trust, commitment and problem solving. 
Communication, trust, commitment and problem solving are proven 
to have a positive and significant influence on customer satisfaction 
of the Putra Putra Bumi Insurance. 
 
Keywords: communication, trust, commitment and problem solving, customer 
satisfaction. 
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